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APRESENTACAO

A colecdo “Ciéncias Saude: Teoria e Intervencdo” € uma obra que tem
como foco principal a discussao cientifica por intermédio de trabalhos diversos,
alicercados teoricamente, para a constru¢cao do conhecimento, de forma a contribuir
para intervencgdes transformadoras neste campo.

A intencao do livro € apresentar a pluralidade de teorias e de intervengdes de
forma didatica e util aos varios profissionais, pesquisadores, docentes e académicos
da area da saude. Trata-se de um compilado de cento e dois artigos de variadas
metodologias e encontra-se estruturado em cinco volumes.

Neste quarto volume, os 20 capitulos contemplam assuntos relacionados a
gestao dos servicos de saude, a formacao profissional e tecnologias digitais no
ensino.

Deste modo, esta obra apresenta resultados teéricos bem fundamentados e
intervencdes realizadas pelos diversos autores. Espera-se que este e-book possa
contribuir para uma atuacao mais qualificada nas ciéncias da saude.

Uma 6tima leitura a todos!

Marileila Marques Toledo
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RESUMO:
atencdo a saude € uma proposta que a mais

Introducao: A planificagdo da

de 10 anos vem sendo aprimorada e revelando
ser uma pratica eficaz no alinhamento do
conceito de atencdo primaria a saude para a
qualidade do servico. A opini&do dos usuarios
acerca do funcionamento e da organizacao
das unidades de saude é uma estratégia que
beneficia a qualidade dos servicos prestados.
E através do ponto de vista dos usuarios que a
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planificagdo cumpre um de seus eixos para alcancar a resolubilidade e integralidade
da assisténcia. Objetivo: Analisar o desempenho de uma unidade de saude do interior
maranhense através da satisfacdo do usuario durante a planificagcdo da atencéao a
saude. Metodologia: Estudo transversal, com abordagem quantitativa e analise
descritiva, que ocorreu em uma Unidade Basica de Saude do municipio de Caxias,
no estado do Maranh&o durante as atividades da planificagcdo da atencao a saude.
Obteve-se 67 participantes, sendo eles usuarios de saude da unidade. O instrumento
de coleta de dados foi um questionario semiestruturado sobre satisfagdo do usuéario.
Os dados foram inseridos no programa Microsoft Excel 2007 para analise e tabulagcao
dos resultados. Resultados e discussao: Os dados indicam que sexo feminino é o
gue mais frequenta a unidade de saude (86,6%), com idade entre 20 e 45 (62,7%) e
elevado indice de individuos com oito ou menos anos de estudo (43,3%). As respostas
evidenciaram que a maioria dos participantes estdo satisfeitos com a nova forma de
marcacao de consultas (73,1%) e com o atendimento recebido pelos profissionais
de saude (73,1%). Todos os participantes consideraram com boa a estrutura fisica
da unidade e sua limpeza. Conclusao: Observa-se que a planificacao da atencéao a
saude proporcionou resultados positivos com a sua implementagao nos processos e
servicos da unidade, refletindo em um bom grau de satisfagdo na populacéo assistida.
PALAVRAS-CHAVE: Planificacao; Atencao Primaria a Saude; Satisfacao do Paciente;
Qualidade da assisténcia a saude; Servigos de saude.

PRIMARY HEALTH CARE: PERFORMANCE IMPROVEMENT AND USER
SATISFACTION DURING THE PLANNING PROPOSAL

ABSTRACT: Introduction: The planning of health care is a proposal that has
been refined for over 10 years and proves to be an effective practice in aligning the
concept of primary health care for the quality of service. The opinion of users about
the operation and organization of health units is a strategy that benefits the quality of
services provided. Is through the users’ point of view that planning fulfills one of its
axes to achieve resolvability and integrality of assistance. Objective: To analyze the
performance of a health unit in the interior of Maranh&o through user satisfaction during
the planning of health care. Methodology: Cross-sectional study with a quantitative
approach and descriptive analysis, which took place in a Basic Health Unit in the city
of Caxias, Maranh&o state during activities the planning of health care. 67 participants
were obtained, being they health users of the unit. The data collection instrument was
a semi-structured questionnaire about user satisfaction. The data were entered in
the Microsoft Excel 2007 program for analysis and tabulation of results. Results and
discussion: The data indicate that female gender is the most frequent in the health
unit (86.6%), with aged between 20 and 45 (62.7%) and high rate of individuals with
eight or less years of schooling (43.3%). The answers showed that most participants
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are satisfied with the new form of query marking (73.1%) and the care received by
health professionals (73.1%). All participants considered the unit’s physical structure
and cleanliness to be good. Conclusion: It was noted that the planning of health care
provided positive results with its implementation in the processes and services of the
unit, reflecting in a good degree of satisfaction in the assisted population.
KEYWORDS: Planning; Primary Health Care; Patient Satisfaction; Quality of Health
Care; Health Services.

INTRODUGCAO

Para a Politica Nacional de Atencéo Basica (PNAB) a Atencdo Béasica (AB)
ou Atencao Primaria a Saude (APS) é a principal porta preferencial que ordena
e coordena as acgbes e servigcos que sdo disponibilizados pelo Sistema Unico de
Saude (SUS), sendo o centro das comunicacdes das Redes de Atencéo a Saude
(RAS) (BRASIL, 2017).

Caracteriza-se como um conjunto de acdes de saude, sejam elas individuais,
familiares ou coletivas, envolvendo desde a promogéo e prevenc¢do da saude até a
protecao, diagnostico, tratamento, reabilitacao, reducéo de danos, cuidados paliativos
e vigilancia em saude (BRASIL, 2017). E nela que cerca de 85% dos problemas
de saude da populacdo deveriam ser resolvidas, envolvendo a integralidade do
cuidado e gestdo qualificada de acordo com as necessidades e demandas do
territério, desenvolvida ainda por meio das responsabilidades sanitarias e equipe
multiprofissional (BRASIL, 2018; BRASIL, 2017).

Entretanto, ainda é desafiador alcancar esse resultado de plenitude da APS e
ao longo dos anos, muito tem se investido em modelos assistenciais. A Planificacéo
da Atencdo a Saude (PAS) surge entdo em momento oportuno, pois diante das
transformacdes do perfil demografico e das novas necessidades em saude, almeja
capacitar os profissionais responsaveis por implementar a APS - gestores e
assistencialistas - em territorio brasileiro, para consolidar seu propédsito frente aos
objetivos do SUS, da PNAB e das RAS (BRASIL, 2018).

Assim, a PAS vem disponibilizando ferramentas de apoio a estratégias de
programacao e organizagao do processo de trabalho da APS, e dentro dos seus mais
de 10 anos de implementacéo, foi capaz de demonstrar sucesso em seu processo
de transformar, qualificar e integrar os niveis de atencéo a saude (BRASIL, 2018).
Para tanto, € feito a avaliagédo assistencial, financeira e da opinido dos usuarios em
relacdo a essas transformacoes.

A satisfagcdo do usuario de saude, de modo amplo, tem sido definida como
uma nogcao que remete a opinido do cuidado recebido por ele, considerando
especialmente as expectativas do paciente e/ou sua experiéncia prévia com servigos
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similares (ESPERIDIAO, 2018). A participacdo dos usuarios dos servicos de satde
em pesquisas de satisfacdo trata-se de uma estratégia para avaliar a dimenséao
subjetiva dos servicos ofertados, além de permitir a identificacdo de possiveis
irregularidades.

Na APS nao € diferente, investigar a satisfacdo do usuério estabelece um
canal direto de comunicacdo por meio do qual é possivel obter informacdes
uteis para conhecimento da qualidade dos servicos prestados, além de auxiliar
no aperfeicoamento da gestdo publica da saude, na capacidade de tomada de
decisdes dos gerentes e gestores publicos e, assim, melhorar as caracteristicas do
atendimento que é disponibilizado (GOMIDE, 2018).

Desse modo, foi proposto pela PAS a avaliacdo da satisfacado do usuario, que
compreende uma das dimensdes a serem alcancadas dentro de sua estratégia, como
forma de analisar o desempenho dos servicos disponibilizados por uma unidade
basica de saude, que culminou no seguinte objetivo: analisar o desempenho de
uma unidade de saude do interior maranhense através da satisfacdo do usuario

durante a proposta de planificacao.

METODOLOGIA

Trata-se de um estudo transversal, com abordagem quantitativa e analise
descritiva, que ocorreu em uma Unidade Béasica de Saude do municipio de Caxias,
no estado do Maranhdo durante as atividades da Planificacdo dos Servicos de
Saude que buscou obter um feedback sobre o desempenho da unidade através
de uma rapida pesquisa do nivel de satisfacdo dos usuarios e posterior divulgacao
desse resultado para a comunidade e meio cientifico.

Os participantes compreenderam os usuarios adscritos na area de abrangéncia
da unidade, que foram convidados durante a marcacdo de consultas e/ou
recebimento de exames na unidade de saude. O instrumento de coleta de dados foi
um questionario semiestruturado contendo 10 questdes sobre satisfacdo do usuério
disponibilizado pelo Programa de Planificacdo em Saude.

A meta compreendia o minimo de 60 questionarios respondidos. Por
amostragem de conveniéncia, obteve-se 67 questionarios preenchidos. Ap6s a
coleta, os dados foram inseridos no programa Microsoft Excel 2007 para analise e
tabulacdo dos resultados a serem expressos em tabelas.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Através dos dados obtidos com a resposta dos questionarios de satisfacao
do usuario, foi possivel identificar o perfil da populacédo que é atendida na unidade
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de saude, sendo a maioria feminina (58/67 - 86,6%), com idade entre 20 e 45 anos
(45/67 - 62,7%) e com expressiva quantidade de individuos contendo oito anos ou
menos de dedicacao aos estudos (29/67 - 43,3%) (Tabela 1).

Variaveis N (%)

Sexo:

Masculino 58 (86,6)

Feminino 9 (13,4)
Faixa etaria:

< 20 anos 11 (16,4)

20 e <45 42 (62,7)

45 e <60 11(16,4)

> 60 anos 3(4,5)
Grau de instrugao:

< 8 anos 29 (43,3)

> 8 anos 36 (53,7)

Analfabetos 2 (3,0)

Tabela 1 - Caracteristicas sociodemograficas dos participantes, Caxias, Maranh&o (2017).

Fonte: dados dos pesquisadores.

Segundo estudo de Guibu (2017) no Brasil, o perfil da populagdo que &€
atendida na atencdo primaria a saude esta assim disposta: 75,8% séo do sexo
feminino, com idade entre 18 e 39 anos e 53,7% com ensino fundamental. Embora
nao tao préximos, os resultados do seu estudo possuem mesma inclinacédo dos
aqui apresentados ficando claro que a populacéao feminina busca mais o servico de
saude que a populacdo masculina.

Em relacéo a esse achado, os estudos afirmam que as diferencgas bioldgicas e
culturais durante a constru¢cao de género ao longo dos anos influenciam na busca
pelos servicos de saude, estando associada a maior procura por atendimento pela
populacédo feminina as alteragdes gineco-gravidico-puerperais e por atencdo a
saude representar uma fragilidade que homens buscam evitar, contrastando esse
resultado (BOTTON, 2017; LEVORATO, 2014). Ainda, o sexo masculino pode buscar
até duas vezes menos atendimento a saude devido o horario de funcionamento
das unidades, que estdo fechadas quando o homem sai do trabalho e a cultura de
higidez masculina para prover as necessidades da familia.

Em relagcdo a escolaridade, no Brasil, as desigualdades socioeconémicas
afetam o numero de anos dedicados aos estudos da sua populacéo e esta reflete
no perfil dos usuarios da atencéo primaria. No SUS, observa-se que quanto maior
a escolaridade, menor a busca pelos seus servicos e vice-versa sendo que nos
ultimos 30 anos o atendimento nos postos ou centros de saude tiveram aumento
pela populacdo com baixa escolaridade (VIACAVA, 2018). Segundo esse mesmo
estudo, 53,7% da populagao que utilizam a atencao primaria tem baixa escolaridade.
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Os usuarios, independente do tipo de necessidade, receberam atendimento
imediato na unidade de saude (43/67 — 68,7%) (Tabela 2).

Variavel N (%)
Tempo levado para conseguir se consultar:
Imediato 43 (68,7)
1 dia 9(13,4)
1 semana 9(13,4)
1 més 3 (4,5)

Tabela 2 - Tempo relatado pelos participantes para conseguir marcar consultas na unidade de
saude, Caxias, Maranhao (2017).

Fonte: dados dos pesquisadores.

A planificagdo busca consolidar os objetivos e diretrizes da RAS, sendo uma
delas a resolubilidade da atencado, ou seja, o usuario deve ter sua necessidade
atendida e solucionada na medida do possivel (BRASIL, 2018). Com a proposta de
planificacdo, observa-se que a populagcdo esta encarando essas transformacdes
tatico-gerenciais de maneira positiva.

Segundo Gomide (2018) a dificuldade ainda de superar o sistema fragmentado
de atencdo a saude impede garantir o acesso universal, igualitario e ordenado das
acodes e servicos, resultando numa série de inconvenientes, dentre elas a dificuldade
no agendamento de consultas e consequentemente, na insatisfacdo dos usuarios.
Esse achado, portanto, evidencia um dos beneficios da planificacdo ja que se
conseguiu uma boa quantidade de usuarios satisfeitos.

Observa-se que os usuarios estédo satisfeitos com a forma de marcacéo de
consultas (49/67 - 73,1%) e também, com a forma de marcacéo de exames (37/67
- 55,2%) (Tabela 3).

Variaveis N (%)

Avaliacdo da forma de marcagao de consultas:

Muito satisfeito 13 (19,4)

Satisfeito 49 (73,1)

Insatisfeito 5(7,5)

Muito insatisfeito 0 (0,0)
Avaliacdo da forma de marcag¢do de exames:

Muito satisfeito 6 (9,0)

Satisfeito 37 (55,2)

Insatisfeito 6 (9,0)

Muito insatisfeito 0 (0,0)

NR* 18 (26,8)
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exames, Caxias, Maranhao (2017).

NR*= nao respondeu.

Fonte: dados dos pesquisadores.




Estudo de Silva (2013) aponta para os ganhos trazidos pelo sistema de
planificacdo no que se refere as marcagdes de consultas, que ao proporcionarem
seja informatizacdo ou organizacdo do processo, agilizam 0 servico nesse novo
modelo, desde a solicitagdo do usuario na unidade até o dia agendado. Toda
mudanca visa trazer melhorias ao processo, gerando satisfacdo para os usuarios
que usufruem dele.

Com a planificacéo o modelo de atengdo em saude tem sido modificado dia ap6s
dia, e as novas praticas de saude tem permitido ao usuario sanar suas necessidade
com atendimentos mais rapidos e numa 6tica mais integral (EVANGELISTA, 2019).
Agilizar esse processo contribui para o funcionamento ativo e eficaz da unidade de
saude, considerando e reafirmando as varias teorias ja existentes no meio cientifico.

Em relagdo a nova forma de marcacado de exames, esse procedimento esta
inserido no sistema logistico das RAS e tras solugcdes por meio do apoio tecnoldgico,
garantindo uma organizacao racional das demandas solicitadas pelos usuérios de
saude (BRASIL, 2018). O fato de nao ter atingido um resultado maior néo significa
que o0s usuarios estao insatisfeitos, visto que muitos optaram por né&o responder
essa questdo, que pode estar relacionado a necessidade dos usuarios em nao
precisarem desse tipo de procedimento.

Os usuérios consideram que os profissionais da unidade s&do claros nas
explicacbes dadas (66/67 - 98,5%) e sentem-se satisfeitos com o atendimento
recebido por eles (49/67 - 73,1%) (Tabela 4).

Variaveis N (%)
Profissionais s&o claros nas explicacdes dadas:
Sim 66 (98,5)
Nao 1(1,5)
Grau de satisfacdo com o atendimento
profissional:
Muito satisfeito 18 (26,9)
Satisfeito 49 (73,1)
Insatisfeito 0 (0,0)
Muito insatisfeito 0 (0,0)

Recebeu orienta¢des sobre a rotina da unidade:
Sim 47 (70,1)
Nao 20 (29,9)

Tabela 4 - Satisfacao dos participantes em relacao aos profissionais da unidade de salde,
Caxias, Maranhao (2017).

Fonte: dados dos pesquisadores.

O contato do usuéario com os servigos de saude inclui considerar diversas
relacdes interpessoais: da recepcionista ao médico, passando pela sua reag¢ao
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as amenidades do cuidado (conforto, tipo de prédio, refrigeracdo, entre outros),
sua percepcao sobre a qualidade da consulta e o acesso a insumos em geral
(ESPERIDIAO, 2018). Dessa forma, assim como relatam Arruda (2017) Estar
satisfeito com os servicos ofertados vincula-se a distintas dimensdes que englobam
nao apenas a qualidade técnica, mas a atencéao recebida e a qualidade relacional.

Nao apenas os protocolos e processos dos servigos ofertados, a PAS busca
qualificar os profissionais para ofertarem um cuidado resolutivo, integral, baseado
nas necessidades apresentadas pelo paciente, familia e coletividade no acolhimento
e classificagcao de risco, conforme orientado pelos objetivos e diretrizes do SUS,
PNAB e RAS (BRASIL, 2018; BRASIL, 2017).

Ainda, 70,1% receberam orientacdes sobre as rotinas e/ou funcionamento da
UBS. Estratégia importante e necessaria para garantir a autonomia do usuario do
servico visto que, além de agilizar o servico, possibilita a equanimidade do cuidado
e a satisfacdo do mesmo (FACCHINI, 2018).

Com relacédo a limpeza e a estrutura fisica, todos os participantes consideraram
como boa (67/67 — 100,0%) (Tabela 5).

Variaveis N (%)
Considera a estrutura fisica da unidade
Boa 67 (100,0)
Ruim 0 (0,0)
Considera a limpeza da unidade
Boa 67 (100,0)
Ruim 0 (0,0)

Tabela 5 - Opinido dos participantes em relagéo a estrutura fisica e limpeza da unidade de
saude, Caxias, Maranhao (2017).

Fonte: dados dos pesquisadores.

A qualidade da assisténcia prestada esta ligada as condi¢des gerais do espaco
fisico das unidades de saude e assim, tornando os usuarios satisfeitos. Segundo
Protasio (2017) a falta de espaco fisico adequado interfere na satisfacao dos usuarios
por varios fatores, apontando em seu estudo que uma ambiéncia deficiente resulta
na falta de privacidade durante as consultas com os profissionais de saude, além
de relatarem falta de conforto.

A PAS valoriza a ambiéncia das unidades de saude assim como sua limpeza
e para tanto, desenvolve protocolos e procedimentos operacionais padrao uma vez
que os estudos apontam que a qualidade do servico e satisfacdo dos usuarios
aumentam diante dessas condi¢cbes ambientais (BRASIL, 2018; PROTASIO, 2017).

Resultados semelhantes a esta pesquisa foram encontrados na cidade de
Jundiai, em estudo realizado por Oyama (2017) que constatou boas taxas de
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satisfagdo em relagdo a um bom espaco fisico e a limpeza da unidade, e relacionou
positivamente com a qualidade do acolhimento.

Um ambiente terapéutico proporciona além do conforto e bem-estar, boa
interacdo dos usuarios com os profissionais de saude e assim, possibilitando o
estabelecimento do vinculo terapéutico entre os envolvidos (OYAMA, 2017; SILVA,
2017; GARCIA, 2015). Ainda em seu estudo, observou que a qualidade esta
condicionada a confortabilidade do ambiente. Isso indica novamente a importéncia
da PAS uma vez que a opiniao dos usuarios deste estudo considerou 100,0% como
boa.

A esse ponto, é nitido como a PAS influenciou no desempenho da unidade e
na respectiva opinido da satisfacdo dos usuarios atendidos Ia contudo, estudiosos
apontam que mais pesquisas de satisfacdo devem ser realizadas ja que muitos
fatores limitam esse tipo de investigacéo. A depender da posicao e da trajetdria dos
individuos, 0o modo de vivenciar a passagem pelo servico de saude sera diferenciado,
comimplicacdes na maneirade julgar e avaliar tais servicos e profissionais (GOMIDE,
2018).

CONCLUSAO

Foi possivel obter com esse estudo um recorte do perfil dos usuarios que
sdo atendidos na unidade de saude, caracterizado por serem principalmente do
sexo feminino, entre 20 e 45 anos e com expressiva porcentagem de individuos
com oito ou menos anos de estudos, sendo esses resultados semelhantes aos
observados nos estudos a nivel nacional e local e tendo fatores bioldgicos, culturais
e sociodemograficos determinantes para esse perfil.

Observou-se que grande parte dos usuarios estao satisfeitos com a maneira de
marcacao de consultas e exames, com o atendimento dos profissionais e a clareza
de suas orientag¢des, a organizagdo, ambiéncia, limpeza e os servigos oferecidos
pela unidade de saude. Entretanto, mais pesquisas de satisfacdo devem acontecer
uma vez que estudos apontam a existéncia de muitos fatores que influenciam nessa
opinido externa. Desse modo, identifica-se como fator limitante deste estudo a falta
de aprofundamento da satisfacdo dos usuarios sobre outros temas relacionados a
unidade de saude, seus profissionais e 0s servicos que la sédo disponibilizados.

Com os resultados aqui expostos, € nitido que a PAS, ao investir na capacitagao
de profissionais e de gestdo, assim como garantir o fornecimento de recursos
materiais e humanos apropriados, consegue alcancar a melhoria do desempenho dos
processos de trabalho nos servigos oferecidos nas unidades de saude, observado a
partir dos altos indices de satisfacdo dos usuarios aqui entrevistados.

Contudo, € preciso ressaltar a necessidade de continuar esse tipo de pesquisa
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ja que é esperado mudancas no perfil sociodemografico brasileiro nos proximos
anos, consequentemente mudam nas necessidades das populagcbes que estéao
inseridas em realidades distintas dentro do seu territério de salde, e para que
os servicos de saude continuem atendendo ao passo dessas transformacdes, é
primordial que o proprio servico mude e alcance a resolubilidade, integralidade,
equanimidade que as politicas publicas nacionais estabelecem.
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